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И КОСМЕТИКИ 
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В статье дано описание результатов маркетингового иссле-
дования сети магазинов парфюмерии и косметики. Целью данной 
работы разработка рекомендаций для совершенствования марке-
тинговой политики розничных торговцев косметикой на основе 
анализа результатов проведенного опроса. При проведении иссле-
дования использовались социологические и статистические мето-
ды исследований. 

Новизна полученных результатов работы заключается в уточ-
нении важных для маркетинговой деятельности характеристик 
покупателей, таких как источники получения информации о мага-
зинах парфюмерии и косметики и факторы их выбора, осведомлен-
ность клиентов о характеристиках парфюмерно-косметической 
продукции и заинтересованность их в новинках, лояльность по-
купателей к магазинам сети и оценка их конкурентоспособность. 
Сделаны выводы, что  наибольшая доля покупателей предпочита-
ет продукцию среднего и массового сегмента, а наиболее эффек-
тивными способами продвижения являются наружная реклама и 
информация в сети интернет. В качестве основных выводов ука-
заны тенденции  индивидуализации «масс-маркета» и усиления 
внимания клиентов к качеству сервиса. Результаты работы пред-
ставляют практический интерес для разработки решений в об-
ласти маркетинговой деятельности компании.

Ключевые слова: маркетинг; магазин; парфюмерия; космети-
ка; потребитель.
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ANALYSIS OF THE BEHAVIOR OF RUSSIAN CONSUMERS 
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The article describes the results of a marketing research of a network 
of perfumery and cosmetics stores. The purpose of this work was the de-
scription of the results of a survey of customers of perfumery and cosmetics 
shops, which help to clarify the marketing policy of a chain of stores. In 
conducting the study, sociological and static research methods were used. 

The novelty of the results obtained is to clarify the characteristics 
of buyers that are important for marketing activities, such as sources of 
information about perfumery and cosmetics stores and factors of their 
choice, customer awareness of the characteristics of perfumery and cos-
metic products and their interest in new products, customer loyalty to the 
chain stores and evaluation their competitiveness. It was concluded that 
the largest share of buyers prefer products of the medium and mass seg-
ment, and outdoor advertising and information on the Internet are the 
most effective means of promotion. The main conclusions are the trends 
of individualization of the “mass market” and increasing customer atten-
tion to the quality of service. The results of the work are of practical in-
terest for the development of solutions in the field of marketing activities 
of the company.
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Введение 
Российский рынок парфюмерии и косметики характеризуется в 

настоящее время интенсивным развитием [1, 3]. Среди тенденций 
развития рынка парфюмерии и косметики можно выделить:

– устойчиво высокий спрос на косметику среднего и масс-
сегментов;

– активное формирование новых торговых марок;
– активизация розничной он-лайн торговли;
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– увеличение доли косметической продукции, реализуемой че-
рез посредников;

– возрастание доли товаров для «здорового образа жизни» и пр. 
[6, 7].

Перечисленные изменения на рынке парфюмерии и косметики свя-
заны с рядом тенденции этого рынка, важных с позиций маркетинга:

– потребитель, его предпочтения и потребности, становится 
ключевой фигурой при принятии решений о выпуске новых 
продуктов или формировании брендов; 

– продвижение косметической продукции становится все более 
направленным на индивидуальное консультирование и при-
влечение медицинских специалистов, а вместе с тем высоко-
технологичным, затратным, аналитически обоснованным;

– большую ценность приобретают реальная эффективность 
косметических средств и продуктов, отзывы и обратная связь 
от потребителей, высокое качество обслуживания [8, 10].

Все эти тенденции парфюмерно-косметического рынка позво-
ляют судить о его значительном изменении: усилении конкурент-
ной борьбы, смещении спроса в сторону масс-маркета (в связи с 
сокращением уровня реальных доходов населения и ростом цен на 
товары из-за роста курса доллара), распространении новых, более 
сложных стратегий ухода за лицом и телом. В связи с этим актуаль-
ность приобретают исследования, посвященные анализу ситуации 
на рынке парфюмерии и косметики, сегментации этого рынка, из-
учению потребительского поведения, продвижению брендов и под-
держке эффективных маркетинговых решений [2, 4, 5, 9]. 

Целью данной работы выступает разработка рекомендаций для 
совершенствования маркетинговой политики розничных торговцев 
косметикой на основе анализа результатов проведенного опроса. 
Задачи исследования:

1. Выявить и проранжировать источники получения информации 
о магазинах парфюмерии и косметики и факторы их выбора;

2. Оценить осведомленность покупателей о характеристиках 
парфюмерно-косметической продукции и заинтересованность 
их в новинках;
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3. Определить уровень лояльности покупателей к магазинам 
сети и оценить их конкурентоспособность.

Подобные маркетинговые исследования позволяют решить ряд 
вопросов, связанных с оценкой рыночных перспектив продуктов и 
услуг, оценкой эффективности деятельности компании на рынке, 
проводить мониторинг изменений потребностей и предпочтений 
покупателей, вырабатывать эффективные способы противодействия 
конкурентам и принимать обоснованные маркетинговые решения. 

Материалы и методы исследования 
Исследование магазинов парфюмерии и косметики было осу-

ществлено для сети магазинов, реализующих широкий набор кос-
метических и парфюмерных продуктов в различных ценовых и 
потребительских сегментах. Исследование проводилось на базе 
региональной сети в г. Н. Новгороде, данная сеть имеет 8 точек в 
г. Н. Новгород и Нижегородской области, опросом было охвачено 
6 торговых точек. 

Исследования было проведено в октябрь-ноябре 2018 г. Торго-
вая сеть действует в сегменте «масс-маркет». Сбор информации 
был проведен методом анкетирования, заполнение анкет осущест-
влялось покупателями сети магазинов лично (анкета предлагалась 
на кассе после покупки) и в электронной форме на сайте магазина. 
Всего в исследовании приняли участие 128 человек, 98 из которых 
женщины и 30 – мужчины. Сводка по респондентам представлена 
в таблице 1.

Таблица 1.
Сводка по респондентам, принявшим участие в исследовании

Женщины Мужчины
Число анкет, заполненных на кассе 72 18
Число анкет, заполненных на сайте 26 12

Обработка информации осуществлялась с использованием стати-
стических методов – ранжирование полученных результатов, расчет 
средних значений и их анализ.
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Результаты исследования 
Основным фактором выбора магазина парфюмерии и косметики 

большинство опрошенных назвали уровень цен (рисунок 1). На вто-
ром месте – широта ассортимента, система скидок. Немаловажным 
является рекомендации друзей и знакомых.

Рис. 1. Факторы выбора магазина парфюмерии и косметики 

Одним из самых популярных источников информации о магази-
нах парфюмерии и косметики опрошенные получают из наружной 
рекламы, в дальнейшем покупки либо совершаются повторно, либо 
покупатель больше не приходит (рисунок 2).

Второй по популярности информации – блоги, социальные сети, 
а также новостные и тематические сайты. Данные источники ин-
формации превалируют и в выборе конкретного бренда косметиче-
ского или парфюмерного средства (рисунок 3). Реклама на радио, 
телевидении и в печатных изданиях, несмотря на свою стоимость, 
замыкает рейтинг полученных ответов. 
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Рис. 2. Источники получения информации о магазине 

Рис. 3. Источники получения информации о бренде 

Опрос показал низкую осведомленность о качествах и свойствах 
применяемой респондентами косметики и парфюмерии. 65% опро-
шенных приобретают те или иные марки импульсивно или по при-
вычке (рисунок 4).
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Рис. 4. Результаты ответа на вопрос об осведомленности                                                   
применяемой косметики и парфюмерии

Общую информацию об используемых средствах имеют 19% 
опрошенных. Эти данные повышают значимость работы консуль-
танта в магазине, как эксперта по вопросам, связанным с правиль-
ным подбором средств. 

Рис. 5. Оценка соответствия цены и качества ассортимента 
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Оценка, которую дали респонденты по параметру соответствия 
цены и качества ассортимента сети магазинов говорит о достаточно 
сбалансированной ценовой политике компании (рисунок 5). 

Рис. 6. Оценка степени лояльности к магазинам сети 

Рис. 7. Заинтересованность опрошенных в новинках сети магазинов 

Косвенно оценить степень лояльности покупателей к бренду сети 
магазинов можно оценить по вопросу о приобретении конкретно-
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го бренда, которого не оказалось по каким-то причинам в магази-
не. Больше половины опрошенных (54%) пойдут в другой магазин 
(рисунок 6). В этом случае малоэффективными окажутся попытки 
продавца-консультанта подобрать косметику другой марки. 

Опрос показал высокую заинтересованность опрошенных в но-
винках сети магазинов (рисунок 7). 59% опрошенных хотели бы 
видеть новинки как можно чаще. Еще 25% хотели бы видеть но-
винки 2–3 раза в месяц.

Степень лояльности покупателей может быть также оценена с по-
мощью оценки ключевых параметров конкурентоспособности торго-
вого предприятия. По результатам оценки опрошенных наивысший 
балл из пяти возможных (таблица 3 и рисунок 8) – 4,4 получил такой 
параметр как известность магазина. Более 4 баллов получили такие 
параметры как оперативность обслуживания, удобство графика рабо-
ты, широта ассортимента, гибкая система скидок, красивый интерьер. 

Таблица 3.
Оценка конкурентоспособности сети магазинов 

Параметр Средний 
балл

В этом магазине вежливый персонал 3,18
В этом магазине внимательный персонал 3,51
В этом магазине оперативное обслуживание 4,17
В этом магазине честное отношение к потребителю 3,07
В этом магазине удобный график работы 4,3
В этом магазине приемлемый уровень цен 3,18
Есть удовлетворенность от личного опыта покупки в этом магазине 3,87
В этом магазине хорошая осведомленность персонала о характеристиках 
и особенностях товара 3,65

В этом магазине широкий ассортимент 4,09
В этом магазине есть выгодная система скидок 4,04
В этом магазине красивое оформление 4,07
Этот магазин известный 4,4
Этот магазин рекомендовали друзья и родственники 3,19
Итого 3,75

Однако показатели, которые непосредственно характеризуют 
сервис в магазине, находятся на довольно низком уровне. Так, веж-
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ливость персонала опрошенные оценили только на 3,18 балла, уро-
вень цен – на 3,18, осведомленность персонала о характеристиках 
и особенностях товара – на 3,65 балла. 

Рис. 8. Оценка конкурентоспособности сети магазинов 

В целом ни по одному из показателей магазины сети не набрали 
5 баллов, что негативно влияет на имидж компании. Далее пред-
ставлялось интересным уточнить характеристики потребителей-
респондентов, оказывающих основное влияние на использование 
средств косметики и парфюмерии. Уже с 16 лет девушки становятся 
потребителями декоративной косметики. Однако в целом выделяет-
ся два возрастных типа активных женщин-потребителей: девушки 
в возрасте 18–20 лет и женщины 25–35 лет (35%).

По социальному статусу выделяется два типа женщин-потреби-
телей. Первый тип – самый активный – это неработающая женщина, 
домохозяйка, чаще всего молодая мама (совокупных доход семьи 
составляет от 15000 до 35000 р.). Второй тип – это служащая или 
специалист, но не занимающая руководящей должности (совокуп-
ный доход семьи составляет свыше 35000 руб.). Женщины-руко-
водители, наоборот, не очень склонны к частому и активному ис-
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пользованию декоративной косметики. Марка становится основным 
фактором выбора косметики для молодой женщины-потребителя в 
возрасте до 35 лет. 

Целевую группу выборки, на которой проводился опрос, соста-
вили на 76% женщины, и 24% мужчин. В основном портреты по-
требителя и покупателя совпадают. Однако надо учитывать, что, 
например, 2–3% покупателей декоративной косметики – мужчины, 
а их доля среди постоянных потребителей декоративной косметики 
близка к 0%. И женщины, и мужчины активно пользуются средства-
ми по уходу за кожей. Доля женщин, пользующихся средствами по 
уходу за кожей, во всех возрастных группах примерно одинаковая. 
Ту же ситуацию можно наблюдать и среди мужчин: доли мужчин, 
использующих средства по уходу за кожей, в возрасте 16 лет и 54 
года примерно равны.

Обсуждение
Полученные в ходе исследования данные имеют прикладную 

значимость, поскольку позволяют сформулировать ряд важных за-
кономерностей в поведении и предпочтениях потребителей сети 
магазинов парфюмерии и косметики. 

Во-первых, наибольшее влияние на потребителей сети магазинов 
оказывают уровень цен, ассортимент, система скидок и вниматель-
ное и компетентное отношение к клиенту. Большинство покупателей 
стремятся приобрести решение проблемы по относительно невы-
сокой стоимости из «масс-сегмента», что обуславливает необходи-
мость поиска изменения схем обслуживания в сторону активизации 
личного консультирования. 

Во-вторых, основное влияние на выбор магазинов оказывает из-
вестность сети (по наружной рекламе) и степень её представления в 
Интернет на сайтах, блогах и социальных сетях. Следовательно, эти 
инструменты остаются самыми эффективными в плане продвижения.

В-третьих, для большинства покупателей характерна низкая ос-
ведомленность о характеристиках приобретаемых продуктов, а так-
же ориентация на бренд. Потребность покупателей в более высокой 
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осведомленности о продуктах и новинках открывает новые возмож-
ности, связанные с привлечением внимания и индивидуальным 
консультированием. 

Заключение 
В целом по результатам проведенной работы можно предложить 

ряд рекомендаций для совершенствования маркетинговой политики 
розничных торговцев косметикой. 

1. В условиях интенсивного развития Интернет-торговли следу-
ет обратить внимание на возможности тематических сайтов, 
блогов и социальных сетей для продвижения бренда магазина;

2. Основное влияние на потенциальных покупателей парфюме-
рии и косметики оказывает наличие гибкой ценовой политики, 
развитая система скидок, а также приверженность большей 
доли покупателей определенной марке. Этим фактам стоит 
уделить особое внимание при совершенствовании маркетин-
говой деятельности.

3. Наиболее важным фактором покупки выступает положитель-
ный опыт использования определенной марки, сочетающийся 
с интересом к новинкам. Это подтверждает важность кон-
сультативной поддержки покупателей со стороны продавцов 
и производителей косметики и парфюмерии.

4. Среди характеристик качества обслуживания необходимо об-
ратить внимание на удобство расположения магазинов, из-
вестность бренда и оперативность обслуживания.

6. Перспективным направлением становится развитие инфор-
мационной поддержки постоянных клиентов (посредством 
социальных сетей, смс-оповещения и пр.), обеспечивающей 
их индивидуальное консультирование. 
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